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ABSTRAK 
EVALUASI  KUALITAS  LAYANAN  PENGIRIMAN  PAKET  POS  
BIASA  PADA  KANTOR  POS  SOLO   
NIKO FEBRIYANTO 
NIM: F3514057 
 
PT. Pos Indonesia (Persero) Solo merupakan salah satu Badan Usaha 
Milik Negara (BUMN) yang bergerak di bidang jasa layanan pengiriman barang 
yang mempunyai cabang di seluruh Indonesia. Jasa layanan pengiriman barang 
berhubungan erat dengan kualitas layanan karena mempengaruhi kepuasan 
pelanggan. Salah satu permasalahan yang ada pada jasa pelayanan pengiriman 
barang adalah bagaimana caranya agar dapat memberikan pelayanan dengan 
kualitas yang terbaik.  
Pengamatan ini dilakukan  di Kantor Pos Solo 57100, jenis pengamatan ini 
adalah pengamatan deskriptif kualitatif. Sumber data berasal dari (1) Narasumber 
atau informan, (2) Peristiwa, aktivitas dan perilaku, (3) Dokumentasi. Teknik 
pengumpulan data dalam pengamatan ini menggunakan teknik (1) wawancara, (2) 
observasi, (3) mengkaji dokumen dan arsip. Teknik analisis data adalah 
menggunakan analisis deskriptif.  
Hasil dari pembahasan penulis menjelaskan tentang prosedur pengiriman 
paket pos yaitu : Collecting (Pengumpulan), Processing (Pengolahan), 
Transporting (Pengiriman), Delivering (penyampaian), dan Reporting (Pelaporan). 
Kemudian masalah-masalah yang mempengaruhi kualitas layanan Kantor Pos 
diantaranya karena masalah terlambat dalam pengiriman barang, salah salur, 
barang rusak dan barang hilang . 
 Saran yang bisa diberikan untuk meningkatkan kualitas pelayanan antara 
lain membuat layanan baru, penambahan waktu kerja sebelum hari libur dan atau 
menyiapkan petugas pengganti. Selain itu juga memperbaiki sistem keamanan 
barang dalam perjalanan untuk menghindari barang rusak, seperti melakukan 
tidakan kehati-hatian saat meletakan barang ke kantong maupun menaruh barang 
ke dalam armada transportasi. 
 
Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Prosedur Pengiriman dan Perbaikan Kualitas 
Pelayanan.  
 
 
 
 
 
 
ABSTRACT 
QUALITY EVALUATION OF DELIVERY POSAGE SERVICE POSE 
POST ON SOLO POST OFFICE 
NIKO FEBRIYANTO 
NIM: F3514057 
 
PT. Pos Indonesia (Persero) Solo is one of the State Owned Enterprises 
(SOEs) engaged in freight forwarding services that have branches throughout 
Indonesia. The freight forwarding service is closely related to the quality of 
service as it affects customer satisfaction. One of the problems that exist in the 
service delivery of goods is how to be able to provide service with the best 
quality. 
This observation was conducted at Solo Post Office 57100, this type of 
observation is a qualitative descriptive observation. Source of data derived from 
(1) Resources or informants, (2) Events, activities and behavior, (3) 
Documentation. Techniques of collecting data in this observation using techniques 
(1) interviews, (2) observation, (3) review documents and archives. Data analysis 
technique is using descriptive analysis. 
The results of the author's discussion explain the postal package delivery 
procedures are: Collecting, Processing, Transporting, Delivering, and Reporting. 
Then the problems that affect the quality of Post Office services such as problems 
of late in the delivery of goods, wrong sent, damaged goods and lost items. 
  Suggestions that can be given to improve the quality of services include 
creating new services, adding work time before the holiday and or preparing a 
replacement officer. It also improves the goods security system on the way to 
avoid damaged goods, such as taking precautions when putting items into bags or 
putting goods into the transport fleet. 
 
Keywords: Service Quality, Delivery Procedure and Quality of Service 
Improvement. 
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MOTTO 
 
 "Jika kamu marah maka diamlah”. 
 “Jangan gembira dengan pujian orang lain dan tidak perlu merasa sedih 
dengan celaan mereka”. 
 “Sikap diam terhadap orang bodoh adalah kemuliaan. Begitu pula diam 
untuk menjaga kehormatan adalah suatu kebaikan”.  
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